Service innovations: A depersonalisation research unit progress report by Phillips, M.L. et al.
 	
	  
  C40  
                	 
 
   	    	 
        	 
    	 
    	   

       
	   	 		 
		 		
	      
 	 	   		  	 	 		
	 	 	    	 !
	      	 	"	 !
	 	      #
	  	 " ! 	 	 ! $
  	 	  	     	
!   		     !	 	
	 	 ! 	 	  	 	
	 % &	 '  	  	
    ! 
!	  	    #
     
	  	 ! !!	 		 	
	
	  !	    
	 ( 		  C40) *	   	
		  	 	  " ! 	 !
+ 	 ,%#*- 	  C40. 
	  		  	  !
//+ ! ! 	 	  	 	 ! $ !   
    	 	 !   	  
$  	    - 	 ! 
	 0 ! !!	      !	 	$$
C40+  .	 +	))1
	 C40	  		 	 "	  
	       	
,  	    !  12 ! 	
 	 C403 ))  2 ! 	
#		 !  2    		
	 C404 	  )5 	
          !	 !
 "	 		  6 *	 
   	   	  	
	      	  
!	  		 "	  	  !	  !
  7 	  
 / $   	  	 	
! "  /    	  	$  /	
 	 	 !     $ C40%#8
)9: , )1;: +0 )1 &	 
  ! 	  
 	 	   	 
		 	    #
 	 C40, < 4 ))
 	 		  
   
  	 ! 	 	 = C40  	 #
	 : C40 	  	 ! 		 	 	
   :  C40 	 
  0 ! 	 	
, ))   	  	 #
	   		 	0 ! ! 	
	  >&, 		 		 	 ?@   	#
	   	 ! ! 	 	0 	
	 	 ! 	 .0	 (  7	 	
 !	    	 	   	
! ! !  A	 ! 	 %
3 7 ( 	  	 ! 	 	
   	      	
  	   C40 % ))    
 	  	 .	 4	 C40))  
 9))      	 	  		 
0   !#  	 " 	 
     !  	  . 	 
 	 		   	  	   	 
  	 ! 	 !	 	  9 
.		    	 	  !! 	
 	 		    !	 		 	
	 + ! 	  	 	 	 		$  	#
	
	
? 	 	 !  		 !  		 		
	   	 		 	 	 . 	
	   "  	    
 !	 ! . B ! 	
		 	   " C    
  	     ! 	 !      
   + 	  	

 	 ! ;     	  
	 C40   +	   		 
 	   	 		 	 	 92 ! 
   	 	 " !  	 	
	  	  		 !	   
	    	   C40
	 % 		  	 		  !	
 	     		 !	
  	 	    		 	 	
	 !  	  * 	   	 	
  	  	  C40152 
 "	 C4092 C40   	   
	 	 !    	 	 %	 ,
&	 > D0 C40,  	  ))5
3	  C	! 	   
	 ! 	       !#
 	      	  ! 	 #
	 E" , C40 ,  	  )): ,
< 4  F  ! 		 	  
	  	 	    
	  	    		  
 !   "	  !C	 
     C40' 	 	  
*		 	
	   !C	  
	 	  	  !   	 	
  " 	 5  C40,	 	
 ))9  	    !! 	  	
			 ! 	  	 ! .		 !	 	
	 	 		 	 	   ! 	 
C40		=GG00 F   C	 !
	 	 	0 	    	 	  	
	 	 	# A	
 	  		 ! C	  
		  	  	   	#
  A	  !  	  :
;2       	  	
    	 ) 		   	
	      !#
	 !!  	  !   	 
	 ! 	 	 	  *
	   ! C	  	  	
	 	    
	 ! 	   	 		 C40,  	 
))5 	 	 ! 	 	 	 	
	   	  	   !!	 !
 		 	  	 	 	0
	  	  	 	 	 	
!  	 		 !    	
C40, 	  ))5: ' 	 	  
4 
*		 ! 	  !	 ! 	
   +   ! ! 	  ! 	
	   	 		 ! 	 
 ! .F    	   !	
 	    C40!%3* 	  		
    	 		 !  	
	   		 	 	 .		
!! ! 	  ! 	 		  
	 	 	 !  	 C40 	 
 		 !  	 	
	  A	 (	   !  #
	 		  	 		 	 / 	 	$ 
	  	  		 ! 	   C40
!	 	" 	 	 	 !  !
"	 !	
F     	 ! 		 		
!! ! .  	  		 	  
		 !  0 	  !	
  ' C40)5  	  ! 	
 	#	 	  	 	  		 
!		   	 ! 	   0
	  	 	 	    
	 ! ! 		 	 ! 	  	  C	
 	 ! 	 	     !
	   . !  	 ! 	   
 	  	 (	 	   !%3* 
   + 	  	

	
   	 	 !      
C40#$$%
-
+ 9)  C40;9
E	 ;52 & E	
%=!  2=1)2
* 	 C40 ;  C40;)
+ ! 	 C40   C40;)
	  2
	 12
4	 52
7 E 2
7 552
3  	 !
  	  & 	
.	
.		
 	 	 9
. !	 C40 "	 
,G	 !	 1
+   
. !	 C40 	G  5
,	   5
7 	
 15
8 "	  9
.  
,6 
4 !!	  
+   ;
*	 	   ;
B#   ;
+ 1
;
0 	     	 		
	 !  	 !	    	
(  	 	  	 >	
?	 , ! %    	  	
	 !  	 	    
 		 !! ! . .  	
	  		 ! 	  C	 0
 	   	    	#	 	
	  C40D ))
	 
+ 	  ! 	 	  	  	
 !!	 		 		 ! 	 		#
 	 ! 	  % 		 	
  	 	 !   		
! ("	    	  	
 C40& 	  ))  	  	
	 	 	  		     !!	 
  		 C40,  	  )) ' 	 
		 		 0 	#	  
  	 	 	   ! 	 
 	 		 	 !  	  		 
 (	   	    #
		 	  	 		 ! 	#0
 	    #		  ! 0	 
 ># 	##		 	 		 		 
 	 	  C40+ 	   8 	
0   	  #	
# 		 	 	 	  	  
		 !! ! .  	   	
	 B       	
	   	 !  	  		
 	
F   		 	 	  # #
 		 .    	
     	 	  	 ! #
  	   	 		
      	  	  7	#
 	 C4074   ! 	  
!!	  	 		 	 !   	 ! 	
 	 	  0  	 ! 74 
 	 	 . + 	 	  	
 	 	 		    !
	 	 	
 	  		 !! !   .
    	 	     
    	   	     ! 91 
  	 !   * 	  A	 !  	
	  	    	 
     * 	 	  ! 		 	
	C    		  #! 	 	
	 	   	  		
 		    C40 		  
" 	  		   	
	 	 		 	 	  ! 	 
7       # #
     	 	 
 !  ! 	  	  !  
! 		 *   		 	
  	       	  !
	  	      !  	
! 	 	   		  	
 !  	   	  	 
 	 !  	  % !!
		 		   A  ! 		 	  	  	
	 	 "  	 	 	 
 	 		 	  !  "
	  	  	  ! " 	
 	  +  		 			
	 C40F 	  ))5 ! 
		  			 ! 		  	 
	  		   	   	
!	 +			 	 	 ! " 
	   	 			 	 
	  ! 	 "	 	 	 	 	 
 	 !	  			      	
 ! 	 	 	 "	   
!! ! 	 !	 0
.  	    	  #
 	   !	  	
	
 !	
 	 	 ! 	 	  	
   	 !   	# 
!!	 	 	 # 	 
* 	      	 	 	 
! 		 !	  	 ! 	 #
  ! 	   	 	  A#
	 " !  	   F 
  	   	 !! ! 		 	 !
		 !! !     ! 	  	  !
	       	
	 	
!	
+7@>E3 4 C40)1 	 *
+	    H
! %	 ,'' 9#9
+%E3*7+> .,D7&*+3*7
+,,B7*+*B> C40))1 	 
,			 % ! %	 
C40,%*-F	 7= + 
.	 +	
+>+> + 7&+3>ED  , B3E>
 + 	  C40 +			 ! 	
	 !!	 ! 0	 
	  	= 	 !
	 	 !!	 !
># 	##		 	
		 + ! 8
.	 ( 55;
43+?E3 3 &+33BF % < ?7@E3
8 H C40)5 	
   	 		
4	 H ! .	(
)#
?8+, ' C40) ?  
I 	 *	 
		,%48 E
C40));&	!.	1#1;
&B''+>E3 E '*E4BF*J % 3
E7+3*+ 7 	  C40)) 	 	
! 	 	 	
	0 0 H !
7 . '
#9
'+E3 % & C40)5 
. ! %	 *
'= 3	 < @ .
'+%4E3 %- ,E>*B3 7
.&*''*., % ' 	  C40
	  
H ! >  %	
 C40 
'+%4E3 %- (EF3E''F 
.&*''*., % ' 	  C40
.   
	 = 
 	 	 H !
+!!	  C40 
%+DE3#83B,,F C40)9 B
	 4	 H !
%  . )*C40%
9#;
   + 	  	

	
5
   + 	  	

	
3B,, 7 + C40)) E  !
 	 	  
	 * %	 .	
 C40 3 H '	
 9#5 .=F 4
, 7 
,E>*B3 7 .&*''*., % < +-* + ,
C40))5 .	  	FFF=  
 	 .	 4	 
55#55
,&B3-B> & H C40)1; 
	  
. ! 	 3 ,	 !
% )))+) 55)#5)
,*E33+ % < 4E33*B, 8 E C40))
	= 
	 4 .	 ,,
)#)
K <K C40  7 
	 ,=  
	 	 ! 	   	 !
	 .	 3
-.9#;1
,*%EB>  83B,, , 8?3+'>*@ B
	  C40))5 ( = 9  !
,%#***#3 	 
+  H ! .	,
5#9
KK<K 	  C40))  		
  	 ! 	
 H ! > 
%	 $/ 9;#1
K ,E*>  H < &B''+>E3 E
C40)) 	 	 ! #
	  	   
4 .	 ,, 9#99
,E*>4E38 % 7*77&E* 
4?7&+>+> H 	  C40))9 7
 	 ! 	  	 
 = 	 		 
	 ! ,% *- 	
 C40,7* 	 /
9#
FE'', +F&*E H < 7+3E3 @
C40))5 +			 	= !!	 
"	  !    
 7 . 
.	 , ;9
DE&?+ 3 C40))
. ! 	#
	 	 	  .	
7 ! >	 +  
9)#95)
0 1  , '	  7		 .		  		
3F0 2 	 3 .		 * 1 	
'	  ,	 3	  .	 3 !	 , &
B!!  .	 4 	 3F0 5   .!
 7		 .		 	 3 ?	  !
. % *			 ! .	  8@ , ! %
 7 .0 ' ,E +( 7#	= .!+ ,  
 % ' .

